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IMPORTANCIA,DE LAS DOTES DE 
COMUNICACION EN LA NEGOCIACION 
Por : Claude Cellich 
Al it aumentando el m1:flier° de 
paisesque intervienen activamente 
en el comercio mundial. lo que 
entrafia una multiplicaciOn de los 
contactos entre importadores y 
exportadores de culturasdiferentes, 
asi como la intensificaciOn de la 
competencia en los mercados 
nacionales e internacionales, los 
dirigentes de las empresas seven 
confrontados a rigurosas exi-
gencias en sus negociaciones 
comerciales. Los dirigentes de 
empresas pequelias y medianas, 
en particular, han de dominar el 
arte de la negociaciOn en un 
mercado mundializado. Las 
tecnicasde comunicaciOn son una 
vertiente importante del arte de 
negociar. La negociaciOn tiene que 
ver ante todo con la comunicaciOn. 
Es un dialogo en el que cada uno 
explica su posiciOn y escucha lo 
que dice el interlocutor. En ese 
intercambio de puntos de vista se 
hacen propuestas y se sondean 
posibles concesiones. El objetivo 
final es intensificar 	 as 
transacciones comerciales. 
A continuaciOn se detallan algunos 
elementos esenciales de toda 
comunicaciOn eficaz en materia de 
negociaciOn comercial. 
LA COMUNICACIDN 
INTERCULTURAL 
Las negociaciones tienden a ser 
más dificiles y complejas cuando 
las partes son personas de culturas 
diferentesque cuando proceden de 
medios similares. Porejemplo, los 
negociadores de culturas 
tradicionales atribuyen a menudo 
mas importancia al modo de 
presentaciOn de una propuesta que 
at contenido. 
La comunicacion es 
uno de los factores 
claves para el exit° de 
la negociacion 
comercial internacional 
En tales casos lo que se calla 
puede ser tan importante como lo 
queseexpresa. Los negociadores 
de culturas tradicionales suelen 
considerar que el silencio es una 
forma de comunicaciOn, porlo que 
habra que manejarlo eficazmente. 
El silencio puede indicar que se 
respeta at que acaba de hablar ; la 
pausa permite sopesar lo dicho y 
Las empresas pequefias 
y medianas tienen 
que saber negociar 
prepararuna propuesta apropiada. 
En los primeros minutos de la 
entrevista, el negociador tiene la 
oportunidad de dar el tono de la 
conversaciOn, expresando concisa 
y claramente lo que pretende. Esto 
es especialmente importante, 
cuando se negocia con 
interlocutores de distinto origen 
cultural. Es indispensable dejar 
sentada la propia credibilidad 
desde el primer momento para 
allanar el camino hacia un acuerdo. 
La primera impresi6n suele influir 
en el resto de Ia conversacion. 
En particular, los negociadoresque 
se expresen en una lengua que no 
sea Ia materna deberian valerse de 
abundantes medios visuales, 
materiales impresos y muestras, y 
mencionar hechos y datos. Como 
dice el viejo adagio, «una imagen 
vale mas que mil palabras». 
Para evitarequivocos, sobre todo at 
hablar con personas de otros 
origenes, conviene emplear un 
lenguaje simple y claro. y hacer 
preguntas con frecuencia, a fin de 
tener la seguridad de que el 
interlocutor entiende lo que se le 
esti diciendo. Deben evitarse las 
expresiones coloquiales. los 
modismos y las palabras 
polisemicas. Analogamente, habra 
que evitarciertos giros o frases que 
pueden irritara la otra persona. Por 
ejemplo, «voy a ser franco con 
usted», «hare loque pueda» y «no 
me gusta meterme en donde no me 
Ilaman, pero...» tienen una 
connotacign de desconfianza y 
pueden inspirar recelo al 
interlocutor, el que pudiera sentirse 
menos dispuesto a cooperar. 
Tampoco conviene afirmar, o 
aceptar del otro, la respuesta «no 
hay inconveniente» a propOsito de 
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La negotiation presupone la comunicacion. Se trata de un dialogo. un intercambio de puntos de vista 
un punto concreto ; más bien se 
resumira lo que se quiere decir. 
Otro error muy corriente es dar por 
supuesto que se ha entendido el 
mensaje exactamente con el 
mismo sentido que ha querido 
darsele. Un ejemplo tipico es 
cuando se contesta «si» o «no». 
En algunasculturas, «si» significa : 
«Si, he entendido la pregunta» o: 
«Si, voy a pensarlo» o: «Si, le he 
oido». A veces la respuesta«no» 
es poco habitual, y se suple con 
diversas expresiones que vienen a 
decir lo mismo de un modo ambiguo 
o neutro. 
En las culturasquetienden a evitar 
los conflictos no se acostumbra 
dar respuestas negativas directas, 
sino respuestas imprecisas. Un 
negociador inexperto o mal 
preparado puede interpretar tales 
expresiones en un sentido 
relativamente posftivo, o bien pensar 
que su interlocutor no esta todavia 
dispuesto a negociar o en 
condiciones de tomar una decisiOn. 
Precisamente por el caracter vago 
de la respuesta, convendra seguir 
dialogando hasta desentranar el 
problema. 
Escuchar más y hablar menos 
Un grave fallo de los negociadores 
inexpertos, cualquiera sea el 
entorno cultural, es la incapacidad 
de escuchar atentamente al 
interlocutor. Por lo general, se 
preocupan sobre todo de exponer 
su position y de refutar las 
objeciones que se les hagan. 
Acaban pues. monologando, en vez 
de entablar un verdaderodiAlogo. 
La idea de que el buen negociador 
habla largo y tendido y domina la 
conversation para conseguir con 
ello resultados Optimos es falsa. 
En realidad, los negociadores 
habiles dedican más tiempo a 
escuchary a hacer preguntas (para 
tener la seguridad de que han 
entendido cabalmente a su 
interlocutor que a hablar). Saber 
escuchar es fundamental para el 
exito de la negociaciOn comercial. 
El oyente atento no se contenta 
con escuchar, sino que ademas 
medita. analiza y pondera lodicho 
porta otra parte. Presta atencion a 
todo, y no solamente a lo que es 
importante para el. Al mantenerse 
atento puede obtener datos muy 
utiles sobre su interlocutor y, en 
definitiva, aumentar su poder de 
negociaciOn. Puede sopesar 
diferentes posibilidades y opciones 
que no se hayan tenido en cuenta 
en la fase preparatoria. Porejemplo, 
al interesarse por las necesidades 
y preocupaciones del importador, 
el exportador puede adaptar su 
oferta y contrapropuestas a los 
requisitos del importador. Suele 
sernecesario hacervarias preguntas 
hasta que quede claro lo que desea 
realmente el importador. 
Concentrarse en lo que se va a 
decir, en vez de oir lo que esta 
diciendo el otro es un errorde bulto. 
De ese modo se pasaran por alto 
muchas informaciones utiles ; al 
negociador no le sera posible 
explorar nuevasopcioneso posibles 
concesiones y el dialog() perdera 
dinamismo. 
Es indispensable leer entre lineas 
para entender lo que quiere decir 
exactamente el interlocutor, sobre 
todo cuando los negociadores no 
Conviene emplear un 
Ienguaje claro y sencillo 
y hacer muchas 
preguntas. 
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Principales errores que deben evitarse en una negociaciOn 
• Hacer mala impresiOn al principio 
• Hablar demasiado y no escuchar lo suficiente 
• Dar por supesto que el interlocutor entiende perfectamente 
lo que se le esta diciendo 
• No hacer las preguntas pertinentes 
• Sentirse inc6modo ante un silencio 
• Emplear modismos, expresiones coloquiales o palabras 
polisemicas 
• Interrumpir al interlocutor 
• No saber interpretar los gestos y movimientos del cuerpo del 
interlocutor 
• No tomar nota de los puntos esenciales 
• Emplear demasiadas frases molestas e incurrir en 
contradicciones 
• No preparar previamente una lista de preguntas 
• Distraerse 
• No proponer un nOmero suficiente de ofertas condicionales 
que empiecen con «6Que pasara si...?» o «Caso de que...» 
• No resumir, parafrasear o dar un nuevo giro a lo que se ha 
dicho ya, para tener Ia seguridad de que se ha entendido 
cabalmente 
• Escuchar Onicamente lo que se quiere oir 
• No disponer de materiales auxiliares de calidad. 
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provienen de la misma cultura. Se 
puede estimular al otro a seguir 
hablando, manifestando interes por 
lo que dice, sirviendose de expre-
siones como: «Si» o: «Siga, por 
favor», o haciendo preguntas para 
aclarar ciertos extremos. 
Saber escuchar supone saber 
interpretar el lenguaje corporal. 
Diferentesestudiossobre la eficacia 
de la comunicacion han mostrado 
que las palabras representan solo 
el 7 por ciento del mensaje captado; 
el tono de la voz constituye el 38 
porciento y los gestos y ademanes, 
el 55 por ciento. Por ejemplo, 
sacudir Ia cabeza, examinar una 
muestra, tomar notas o avanzar la 
silla denotan interesporlo que esta 
diciendo. 
Un buen oyente dedica más de Ia 
mitad de su tiempo a escuchar, y el 
resto a hablar y hacer preguntas. 
Si perfeccionan lasdotesde oyente 
y la facultad de hacer preguntas 
pertinentes, ambas partes podran 
progresar hacia un acuerdo 
negociado. 
Modo de hacer las preguntas 
En las negociaciones comerciales 
internacionales, una de las cuali-
dades más importantes es la 
habilidad para formular buenas 
preguntas. Si estas son perti-
nentes, el negociadorpodra obtener 
unavaliosa inforrnaciOndesu interlo-
cutor y contrastar diferentes hipo-
tesis formuladas al prepararse para 
las conversaciones. 
En la fase preparatoria los 
negociadores acopian information, 
pero puede ocurrirque no consigan 
todos los datos que necesitan, por 
lo que hard falta completarlos 
durante las conversaciones. 
No deben hacerse preguntas para 
hacer alarde del conocimiento del 
tema o impresionara la otra persona, 
actitud que puede desembocar 
facilmente en un monOlogo, sino 
que convendra valerse de las 
preguntasparaobtenerinforrnaciOn, 
Los negociadores comerciales deben 
escuchar más y hablar menos 
canjear concesiones y acercarse 
al acuerdo. Procede, pues, 
plantearlas en forma selectiva y 
oportuna. 
Las buenas preguntasse preparan 
con antelaciOn. Porejemplo, en la 
fase inicial de Ia negociaciOn el 
exportador presenta sus ofertas. 
Muy probablemente, el importador 
querra conocer detalles sobre las 
caracteristicas del producto, el 
servicio de posventa, las condicio-
nes de pago, los plazos de entrega, 
Ia cantidad necesaria, los descuen-
tos, etc. Para ello, es indispensable 
que hags las preguntas adecuadas. 
Al objeto de descubrir lo que desea 
realmente el importador, el expor-
tador podra emplear preguntas 
«abiertas», que permitan al primer() 
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hablar libremente de sus 
necesidades. 
En tales circunstancias, es 
sumamente importante oir 
cuidadosamente las respuestas, 
porque habra que seleccionar los 
elementos esenciales , tomarnota 
de los puntos principales y utilizar 
Ia informaciOn esencial al formular 
las preguntas subsiguientes. 
Una pregunta tipica que se hace al 
exportador una vez que este ha 
indicado su precio es : «No puede 
ofrecer usted nada mejor ?». Este 
tipo de pregunta debe contestarse 
con otra pregunta, en vez de hacer 
una concesiOn. El exportador puede 
replicarpidiendo aclaraciones a su 
interlocutor, por ejemplo : Que 
entiende usted por «mejon> ? o: 
«ZMejorque que ?». 
En esta fase, el importador tal vez 
afirme que los competidores le 
proponen condiciones más 
ventajosas. El exportador debera 
pedir entonces detalles sobre 
aquellas condiciones. Convendra 
que siga con tales preguntas hasta 
que comprenda claramente las 
pretensiones del importador. En 
un momento dado, el exportador 
Más vale escuchar que 
aislarse buscando que 
decir más tarde 
tendra que formular su oferta y 
destacar que no solamente es 
diferente sino mejor que las de los 
cornpetidores. 
En general, el importador busca el 
producto optimo ofrecido por el 
proveedor más serio, a un precio 
inferior al de Ia competencia. En 
tales casos, procede que el 
exportador desmenuce las ofertas 
de los competidores y se cerciore 
de que se estan comparando 
productos similares y con 
caracteristicas analogas en cuanto 
a calidad, envasado, garantia, etc. 
Antes de haceruna pregunta, sobre 
todo en la fase inicial de la 
negociaciOn, suele ser muy util 
pedir permiso para ello. Si el otro 
negociadoracepta, es un signo de 
que esta predispuesto a 
contestarla. Hay tambien una 
ventaja psicolOgica, pues si Ia 
respuesta es afirmativa, desde el 
inicio de Ia negociaciOn, se 
establecera un clima propicio al 
acuerdo. 
Preguntas condicionales 
Despues de una serie de preguntas 
que hayan dadotanto al importador 
como al exportadoruna buena idea 
de lo que quieren uno y otro, la 
negociacion entrara en la lase de la 
formulaciOn de propuestas y 
contrapropuestas. Con tal fin, sera 
preciso pasar de las preguntas 
abiertas a otras más directas, y 
lograrasi informaciones especificas 
que permitan readaptar las 
propuestas. 
Algunas de las preguntas más utiles 
comienzan con expresiones como : 
«Que pasara Si...>> o: «Caso de 
que...». El exportador puede decir, 
por ejemplo : « ,Que le parece si 
La negociaci6n as más difIcil entre 
personas de cultural diferentes 
nos ponemos de acuerdo en un 
contrato de dos alios ?» o «Estaria 
usted dispues. to a concedernos la 
exclusividad de los derechos de 
distribucion en nuestroterritorio ?». 
Preguntas semejantes permiten a 
una de las dos partes hacer una 
propuesta que dependa de la 
aceptaciOn de una o dos 
condiciones. La otra podra aceptar, 
hacer una contrapropuesta o 
rechazar la oferta, en cuyo caso no 
pasara nada : el otro negociador 
podra seguir haciendo nuevas 
ofertas condicionales hasta acabar 
poniendose de acuerdo. 
En el recuadro que figura en Ia 
siguiente pagina se dan ejemplos 
de tales preguntas, que ponen de 
manifiestoque una de las dos partes 
puede hacerofertas condicionales, 
Antes de hacer una 
pregunta conviene 
pedir permiso para ello 
a la vez que pida concesiones 
reciprocas. El interlocutor podra 
matizar tales ofertas con sus 
propias condiciones. Las ofertas 
condicionalespermiten acelerarla 
negociaciOn hasta Ilegar a un 
acuerdo. 
Otra ventaja que revisten las 
preguntas condicionales es que no 
atan a ninguna de las dos partes a 
una oferta dada y no requieren hacer 
concesionesunilaterales. Ademas 
al responder a una propuesta 
condicional, la otra parte aporta 
indirectamente una informaciOn 
oportuna y Util, que podra 
aprovecharse en las fases 
sucesivas de Ia negociaci6n. 
En el ejemplo anterior, el importador 
puede matizar Ia propuesta con su 
propia oferta: «Estamosdispuestos 
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a darle a usted la exclusividad a 
condiciOn de que acepte un contrato 
de tres 
Las dos partes intercambian infor-
macion y dan a conocersus princi-
pales intereses y preferencias. 
Este ejemplo pone igualmente de 
manifiestoque, al rechazarla oferta 
condicional, ninguna de las dos 
partes en la negociaciOn tiene que 
contestar «no», ni provocar una 
situation embarazosa o quedar 
mal, lo que les permite seguir 
negociando y mantenerun espiritu 
de cooperaciOn. 
La pregunta: «Que pasara si... ?» 
resulta idOnea sobre todo, cuando 
se rechaza una oferta.  
Al responder con una contra-
propuesta condicional, en vez de 
rechazarla rotundamente con un 
«no», el negociador da a su 
interlocutor la oportunidad de 
proporcionar mas detalles sobre su 
oferta. 
En Ultimo termino, ese intercambio 
de ofertas y contrapropuestas 
indicara lo que consideran más 
importante uno y otro negociador. 
PREPARACION DE LAS 
PREGUANTAS 
La falta de una lista bien preparada 
de preguntas esenciales menos- 
caba la eficacia de las nego-
ciaciones. Es preciso estudiar 
detenidamente las preguntas, que 
serviran para conseguir una 
informacion complementaria quese 
desconoce y someter a prueba las 
hipOtesis formuladas, al concebir 
la estrategia y la tactica de 
negociaciOn. 
En particular, deberan servir para 
determinar lo que es o no 
negociable, lo que estima 
importante el interlocutor, cuan 
necesaria es para el la transaction 
en curso y cuales son sus limites 
minimos y maximos. Convendra 
completaresa informaciOn con un 
analisis exhaustivo de los puntos 
fuertes ydebiles del negociadoren 
comparaciOn con los de sus 
competidores. 
Por ejemplo, el exportador que se 
Hay que preguntar 
para obtener 
informacion y no 
para presumir de sabio 
prepare para negociardirectamente 
con el director de compras de una 
gran 	 organizaciOn 	 de 
comercializaciOn, tendra que 
aclararpreviamente, en particular, 
las siguientes cuestiones 
,Cuales son los asuntos principales 
que van a ser objeto de 
negociaciOn ? 
LCuales son los temas delicados 
queconvieneevitar ? 
e:,Cualesson los temas prioritarios ? 
:,Que sabe del interlocutor (si es 
una primera reunion) ? 0 bien : 
habido cambiosde importancia 
desde el ultimo trato ? 
Si es una repeticiOn de pedido, 
6como se efectuo la 
Preguntas utiles al negociar 
Para el exportador o proveedor: 
Que opina usted de nuestra propuesta? 
Por que no nos hate usted un pedido de prueba, para comprobar 
personalmente que nuestra produccion se brie a sus especificaciones? 
Si descarta la clausula de indemnizacion, testaria usted dispuesto a 
aceptar? 
• Si mantenemos los precios del ano pasado, haria usted un pedido? 
• t Quien le abastece a usted ahora? 
• Si le garantizamos un suministro semanal, aceptaria usted? 
• Si, entiendo lo que me dice. pero t,estaria usted dispuesto a tomar en 
consideration? 
Si, podriamos atender sus requisitos adicionales, pero 6estaria usted 
dispuesto a sufragar los gastos correspondientes? 
Para el importador o cornprador: 
Podria usted proporcionarnos informacion complementaria, para que 
podamos reexaminar su propuesta? 
,Puede usted hablarnos mas detalladamente de su compania ? t De sus 
metodos de fabricaci6n? 
• Si le facilitamos asistencia tecnica, estaria usted dispuesto a? 
• Si modificamos nuestras especificaciones, treexaminaria usted su...? 
• i.,Cual es exactamente su capacidad de produccion? Y sus sistemas de 
garantia de la calidad? 
• Si aceptamos un contrato de mayor duration, testaria usted dispuesto a...? 
• Su producto esta bien, pero sus precios no son competitivos: estaria 
usted dispuesto a revisarlos? 
t CLAM sera su precio por un pedido mayor? 
SENA CDT-ASTIN 50 
Aspectos esenciales de Ia negociaci6n 
• Escuchar atentamente 
• Dejar que el otro hable, sin interrumpirle 
• No dar nada por sentado, pedir aclaraciones 
• Hacer preguntas para conseguir una informacion adicional y tener la 
seguridad de que se ha entendido bien lo dicho 
• No contestar las preguntas que no se comprendan 
• A veces, lo que no se dice es tan importante o más que lo que se 
este diciendo 
• El silencio es una forma de comunicacion. Conviene valerse 
habilmente de el, y dejar que hable por nosotros 
• El objeto es negociar, y no discutir 
• Dedicar más tiempo a escuchar que a hablar 
• Los gestos transmiten mensajes : habra que descubrir lo que 
significan 
• Una imagen vale mas que mil palabras conviene utilizer abundantes 
materiales auxiliares en la negociacion 
• Dar y recibir informacion, para que todo quede claro 
• Hacer preguntas condicionales como «LQue pasara Si.?» o «Caso 
de que...» at formular contrapropuestas 
• Dar a menudo un nuevo giro a lo ya dicho, reproducir y resumir los 
puntos esenciales de la negociacion, para reforzar la mutua 
comprension 
• Tomer nota de lo ya acordado, de las conseciones que se hayan 
hecho y conseguido y de los puntos que hayan de abordarse más 
adelante 
• Contestar las preguntas matizando la respuesta, que debera ser 
constructive y positive 
• Preparar de antemano las preguntas esenciales, en la fase 
preparatoria 
• Hacer preguntas abiertas para iniciar las conversaciones y. a 
continuacion, otras mas precisas para obtener una informacien 
especifica 
• No aceptar la respuesta «No hay inconveniente», e instar a que se 
den más detalles 
• En ciertas cultures, «si» y «no» no tienen el mismo sentido que en la 
propia : convendra pedir aclaraciones 
• Creer en lo que se dice, y decirlo con conviccion 
• Saber cuando hay que dejar de hablar y ponerse a escuchar 
atentamente 
• Hablar es una necesidad , mientras que escuchar atentamente es 
una cualidad 
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transaccion ? 
,Pueden mejorarse los resultados 
obtenidos ? 
tPuede proponer nuevosservicios 
o una nueva capacidad de 
producciOn ? 
e:_,Cuales son los puntos fuertes de 
los competidores en el caso de 
que se trate ? 
e:_,Cuales van a ser las objeciones 
de la otra parte ? 
6Que concesiones esta dispuesto 
a hacer, y cuales desea 
conseguir ? 
e:,Cw;lles son las necesidades, los 
requisitos y la estrategia de 
negociaciOn del interlocutor ? 
Una buena parafrasis 
fomenta la claridad 
de Ia comunicacion. 
RECAPITULACION 
Los medios que pueden contribuir 
a una comunicacion eficaz en una 
negociaci6n son la reformulaciOn o 
parafrasis, la sintesis y la 
recapitulaciOn de loque haya dicho 
Ia otra parte. 
La reformulacion consiste en 
reproducir, con las palabras del 
negociador, lo que haya expresado 
Se pierde eficacia cuando las 
preguntas son improvisadas 
el interlocutor. Por ejemplo, podra 
repetir lo que acabe de oir 
diciendo :«Si le he entendido bien, 
lo que usted propone exactamente 
es...»el negociador expresara con 
sus propias palabras el modo en 
que ha comprendido lo que acaba 
de decirsele. Este procedimiento 
ofrece la ventaja de dejarconstancia 
del punto de vista de la otra persona, 
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a la vez que se le indica lo que se 
ha oido realmente. Una buena 
parafrasis de las afirmaciones del 
interlocutor fomentara la claridad 
de la comunicaciOn entre las partes. 
La reiteration de los temas 
principales, al expresarlos en otra 
forma, los grabara sin duda en la 
memoria a lo largo de la 
negociacien. 
La reformulaciOn resulta tambien 
de gran utilidad para devolver la 
negociaciOn a sus puntos 
esenciales. El negociadorrefunde 
lo que ha dicho el otro de un modo 
quedevuelve la atenciOn al asunto 
esencial que ha de abordarse. 
Cuando la otra parte repite lo mismo 
una y otra vez, destaca su 
importancia. Por supuesto, en 
ciertas ocasiones puede ser un 
intentode engariara su interlocutor 
para distraer su atenciOn de un 
punto delicado. 
La recapitulaciOn y los resumenes 
son muy utiles para comprobar 
que se ha entendido lo dicho. Al 
acercarse el fin de la negociaciOn, 
Las negociaciones 
suelen 
faller a causa de una 
comunicacion 
estos resumenes contribuyen a 
aclarar lo ya logrado , y resultan un 
util instrumento para el cierre de Ia 
misma : una de las partes reseria 
con sus propias palabras los puntos 
acordados hasta entonces y pide a 
is otra que los apruebe. Si se han 
tornado notas detalladas a lo largo 
de las conversaciones, podran 
utilizarse para el resumen. Si este 
reproduce fielmente lo tratado hasta 
entonces, ambas partes podran 
concentrarse en los puntos 
restantes o seguir adelante con 
miras a cerrar el trato. 
Quien presente el resumen debera 
procurarexpresarse con precision, 
para que el otro no desconfie y se 
Ilegue a un cane* sin salida, a 
una suspension de la negociaciOn 
o a una renegociaci6n de lo ya 
convenido. 
En el recuadro que figura en Ia 
pagina anteriorse muestra una lista 
de los puntos fundamentales que 
procede ponderaratentamente en 
una negociaciOn. 
CONCLUSIONES 
Las negociaciones comerciales 
internacionales fallan a menudo a 
causa de una comunicaciOn 
deficiente. Los exportadorestienen 
que dialogar claramente con los 
importadores para poderprosperar 
en el mercado internacional. 
Perfeccionando sus dotes de 
escucha, formulando bien sus 
preguntas y valiendose de otras 
tecnicas de comunicaciOn, los 
negociadores , tanto exportadores 
como importadores y sus contra-
partes, podran Ilevar las conver-
saciones a resultados provechosos. 
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